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 Bab I menjelaskan latar belakang yang berisikan fenomena, variabel yang 
diteliti, dan alasan pemilihan topik penelitian.Selanjutnya juga dipaparkan mengenai 
rumusan masalah, tujuan penelitian, dan manfaat penelitian. 
A. Latar Belakang  
 Seiring dengan perkembangan jaman yang semakin maju ditambah 
adanya globalisasi,memicu masuknya budaya asing ke negara 
kita.Termasuk dalam bisnis warung makanyang saat ini mulai banyak 
investor luar negeri  menawarkan rumah makanya ke Indonesia dari 
makanan yang berasal dari eropa sampai makanan timur tengah makin 
banyak ditemui, saat ini bisnis warung makan memang memiliki prospek 
bisnis yang cukup menjanjikan.  Perkembangan bisnis warung makan saat ini 
bermula dari semakin cepatnya pola hidup masyarakat perkotaan, serta 
tingginya pendapatan yang diperoleh sehingga menuntut seseorang untuk 
mengefisienkan waktu  yang mereka miliki karena kesibukan sehari-hari yang 
sangat padat  sehingga sesampainya di rumah biasanya untuk sekedar 
memasak makanan saja sudah tidak ada waktu.  
 Ditengah persaingan bisnis warung makan yang semakin hari 
semakin menjamur di perkotaan yang menawarkan makanan asing sampai 
makanan yang tradisional, di kota Surakarta ada warung makan  yang 
menawarkan menu makanan dan tempat yang lain dari biasanya. Bisnis 
warung makan ini berskala  lokal dan memiliki citra rasa yang khas dan 
jarang ditemui di kota-kota besar lainnya. Potensi Surakarta sebagai kota 
budaya dan juga  tujuan pariwisata baik lokal  maupun internasional 
merupakan potensi tersendiri bagi berkembangnya bisnis warung makan 
khususnya Rumah Makan  Adem Ayemyang mengunggulkan Gudegnya 
sebagai menu spesialnya, rumah makan ini  beralamatkan diJl. Slamet 
Riyadi 342, Solo, Indonesia, rumah makan Adem ayem berdiri di tengah-
tengah persaingan  warung gudeg yang semakin banyak di kota Surakarta 
seperti warung makan Gudeg bu kasnomargoyudan, Gudeg bu yati 
keprabon, Gudeg bu cokro,Gudeg bu ndari. 
 Produk yang berada dipasaran saat ini telah mengalami banyak  
sekali perkembangan sehingga menimbulkan jumlah produk menjadi 
semakin bertambah dan muncul, produsen baru di pasar membawa  dampak 
berbagai aspek, Banyaknya bisnis restoran  yang bermunculan 
menyebabkan persaingan yang ketat antar pesaing untuk mempertahankan 
pelanggan lama dan mencari pelanggan baru. Persaingan  merupakan salah 
satu faktor yang sangat konvensional saat ini, yang mengakibatkan produsen 
haruslah lebih selektif dalam menentukan produk yang akan dihasilkan.  
 Konsumen dapat memilih variasi konsumsi yang sangat variatif 
(variety seeking) atau dengan kata lain mencari berbagai alternatif, 
merupakan faktor penentu dalam perpindahan dari suatu merk ke merk 
lainnya. Dalam hal ini  konsumen akan memilih merk yang dirasa cocok dan 
tentunya konsumen cocok bisa mendapat kebutuhan dari  merk tersebut. 
Oleh karena itu tidaklah mudah bagi salah satu produsen untuk 
mempertahankan produk yang dihasilkan di pasaran saat ini. 
 Kepuasan terhadap loyalitas pelanggan menarik untuk dikaji karena 
dapat digunakan untuk meningkatkan wawasan tentang variabel-variabel 
yang membentuk loyalitas pelanggan. Tujuan penelitian ini adalah untuk 
memberikan pemahaman terkait dengan pengaruh kepuasan terhadap 
loyalitas pelanggan Rumah Makan Adem Ayem di Surakarta.Hubungan 
antara variabel-variabel yang membentuk loyalitas pelanggan. Variabel-
variabel yang membentuk loyalitas pelanggan antara lainkualitas pelayanan, 
kualitas makanan,persepsi nilai, dan citra rumah makan yang terbentuk 
melalui kepuasan pelanggan.Berikut penjelasan terkait pengertian dari 
masing-masing variabel. 
 Variabel pertama, dengan adanya kualitas pelayanan yang baik 
dalam suatu perusahaan, akan menciptakan kepuasan bagi para konsumen. 
Setelah konsumen merasa puas dengan produk atau jasa yang telah di 
terimanya, konsumen akan membandingkan pelayanan yang diberikan. 
Apabila konsumen merasakan benar benar puas maka mereka akan loyal 
dengan restoran tersebut. kualitas pelayanan tersebut didefinisikan sebagai 
variabel yang menjelaskan derajad jarak antara kenyataan dan harapan 
pelanggan terhadap layanan yang diperoleh (Parasuraman et.al., 1988). 
kualitas pelayananperlu diteliti karena merupakanpenentu utamakepuasan 
pelanggan (Soriano, 2002; Yuksel dan Yuksel, 2002). Dan berpotensi 
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan (Bei et al, 2000). 
 Variabel kedua, Pada penelitian yang dilakukan oleh Jaafar (2002) 
menunjukkan bahwaterdapat empat faktor yang mempengaruhi kepuasan 
pelanggan saat berkunjung dirumah makan yaitu kualitas makanan, 
pelayanan, dan lingkungan fisik.Akan tetapi faktor kualitas makanan menjadi 
yang paling penting dibandingkan dengan yang lainnya. Arifin et al. (2011), 
dalam jurnalnya menemukan bahwa atmosfer dalam rumah makan 
mempunyai pengaruh signifikan pada emosi positif dan negatif seorang 
konsumen, dan kedua jenis emosi bertindak sebagai mediator penuh antara 
atmosfer otentik dan niat perilaku.  
 Penelitian yang lain mengenai hubungan antara kepuasan pelanggan 
dan loyalitas pelangganmenunjukakan hasil yang positif Wahyuningsihet al. 
(2010).. Menurut Ryu dalam jurnalnya mengatakan hal tersebut umum 
bahwa dari studi sebelumnnya sudah banyak yang meneliti pengaruh 
kualitas jasa makanan pada kepuasan pelanggan dalam konteks 
restoran.kualitas produk didefinisikan sebagai kumpulan fitur dan 
karakteristik dari produk yang berkontribusi terhadap kemampuannya untuk 
memenuhi persyaratan yang diberikan. Kualitas produk perlu diteliti karena 
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan (Bei et al, 2000; Consuegra et 
al, 2007). 
 Variabel ketiga, Setiap konsumen mempunyai tingkatan nilai yang 
dirasakan satu dengan orang yang lain berbeda terhadap suatu tempat atau 
rumah makan yang didatangi,Telah banyak penelitian dilakukan tentang 
persepsi nilaisuatu produk. Penelitian yang telah dilakukan oleh 
Dodds,et.al.(1991), yaitu membuktikan bahwa harga, merek, dan citra 
Negara memiliki pengaruh terhadap persepsi nilai. 
 Persepsi nilaiyangtinggi dari konsumen dapat berpengaruh pula pada 
keinginan yang tinggi untuk membeli. Penelitian yang dilakukan oleh 
Chapman dan Wahlers (1999) membuktikan bahwa persepsi nilai memiliki 
pengaruh terhadap keinginan untuk membeli. Dimana jika persepsi nilai 
tinggi maka minat beli juga akan tinggi.persepsi nilaimenurut Morris & Morris 
(1990) dalam Semuel dan Wijaya (2009) adalah evaluasi menyeluruh dari 
kegunaan suatu produk yangdidasari oleh persepsi pelanggan terhadap 
sejumlah manfaat yang akanditerima dibandingkan dengan pengorbanan 
yang dilakukan. Lin (2003)dalam Semuel dan Wijaya (2009), berpendapat 
bahwa kepuasan pelangganmerupakan perbandingan antara kinerja yang 
diterima dengan ekspektasi, dimana kepuasan pelanggan bergantung pada 
persepsi nilai pelanggan itu sendiri. 
 Variabel empat,dikarenakan begitu banyaknya restoran yang 
bermunculan di pasaran, sehingga perusahaan harus selalu  
mengembangkan dan terus berusaha merebut pangsa pasar diharuskan 
membentuk suatu image (citra) bagi produk-produknya dan restoranya (citra 
rumah makan), Untuk dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan, maka 
pihak manajemen harus mengetahui faktor-faktor yang dapat memberikan 
kepuasan kepada pelanggan, baik itu dari : performa karakteristik, ciri-ciri, 
dan keistimewaan, keandalan, spesifikasi, daya tahan, estetika, dan kualitas 
(Kotler, 2000). Ryu (2011) lebih lanjut mengungkapkan, meskipun telah 
banyak jasa rumah makan yang secara konsisten terus berkembang, akan 
tetapi tidak mendapat banyak perhatian dalam penelitian.  
 Pentingnya jasa makanan yang berkualitas, seorang akademisi 
ataupun manajer masih relatif sedikit mengetahui tentang bagaimana 
pengaruh dari kualitas pelayanan rumah makan (lingkungan fisik, makanan, 
dan layanan) pada citra rumah makan,kualitas makanan,persepsi nilai, dan 
kepuasan pelanggan, yang pada akhirya, mempengaruhi loyalitas 
pelanggan. padapersepsi nilaimasih jarang diperiksa meskipun persepsi 
nilaidianggap merupakan penentu dari kepuasan pelanggan. 
 Variabel kelima,kepuasan pelangganmerupakan isu yang 
dipertimbangkan penting oleh pemasar untuk mempertahankan konsumen 
dalam konteks loyalitas dan meningkatkan keuntungan perusahaan. Jika 
konsumen merasa puas dengan suatu produk atau jasa, mereka cenderung 
akan terus membeli dan menggunakannya (Olsen et al, 2002: 157).  
 Kepuasan pelanggan, merupakan salah satu dari tujuan pemasaran 
secara dekat dihubungkan dengan loyalitas pelanggan (Zeithamel dan 
Bitner, 2000). Selain berhubungan erat dengan loyalitas pelanggan, 
kepuasan pelanggan sangat berpengaruh pada profitabilitas (Lassar et al, 
2000).Berbagai studi menunjukkan bahwa pentingnya mempertahankan dan 
memuaskan pelanggan jauh lebih murah dibandingkan menarik pelanggan 
baru.Ditambah, biaya mempertahankan pelanggan lebih murah empat 
sampai enam kali lipat dibandingkan biaya mencari pelanggan baru 
(Hermann et al, 2007).Kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai respon 
pelanggan terhadap evaluasi ketidak sesuaian yang dirasakan antara 
harapan dan kinerja aktual jasa (Zeithaml & Bitner, 2008).kepuasan 
pelangganperlu diteliti karena kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas 
pelanggan (Chiou et al., 2002; Bloemer & Ruyter, 1998.) 
 Variabel keenam, Loyalitas pelangganmerupakan suatu ukuran 
kesetiaan konsumen  terhadap penggunaan sebuah merek. Perusahaan 
harus lebih mengutamakan strategi dengan berupaya menciptakan loyalitas 
pelanggan.Walaupun, ada beberapa studi yang menunjukkan hasil yang 
berlawanan. Pelanggan yang puas belum tentu akan loyal terhadap suatu 
produk (Karsono, 2007). Strategi dalam pengembangan program loyalitas 
tentunya membutuhkan perencanaan  yang matang dan biaya yang tidak 
sedikit. Ukuran ini mampu memberikan gambaran tentang kemungkinan 
pelanggan untuk beralih ke merek produk lain, apabila merek tersebut 
mengalami perubahan, baik menyangkut harga maupun atribut lain 
(Durianto, Sugiarto, dan Tony, 2001: 126). 
 Pelanggan akan loyal (setia) terhadap suatu produk bila pelanggan 
puas setelah menggunakan produk atau jasa. Loyalitas pelanggan dapat 
memberikan manfaat biaya yang lebih kecil dan profit yang lebih besar bagi 
perusahaan. loyalitas pelanggan adalah kompleks dan terdiri dari banyak 
dimensi (Chang and Wang, 2011). Loyalitas Oliver (1999) mendefinisikan 
loyalitas sebagai komitmen pelanggan untuk bertahan secara mendalam 
untuk melakukan pembelian ulang atau berlangganan kembali produk atau 
jasa terpilih secara konsisten di masa yang akan datang, meskipun pengaruh 
situasi dan usaha-usaha pemasaran mempunyai potensi untuk 
menyebabkan perubahan perilaku pelanggan. Loyalitas pelanggan 
merupakan istilah digunakan untuk menggambarkan perilaku dari pelanggan 
tetap, serta orang-orang yang menawarkan peringkat yang baik, review, atau 
testimonial (Veto & Vasantha, 2013). 
 Variabel ini merupakan variabel tujuan yang dianggap penting untuk 
diteliti, guna memberikan suatu prediksi mengenai loyalitas 
pelanggan.Berdasarkan latar belakang, maka penelitian ini dilakukan untuk 
memahami pengaruh loyalitas pelanggan terhadap Gudeg pada Rumah 
Makan Adem Ayem.Berdasarkan hubungan variabel diatas, berikut adalah 
masalah yang dapat dirumuskan dalam penelitian ini. 
B. Perumusan Masalah Penelitian  
Penelitian ini meneliti tentang pengaruh kualitas pelayanan, kualitas 
makanan,persepsi nilai dan citra rumah makan terhadap loyalitas pelanggan 
terhadapmenu Gudeg pada Rumah makan Adem Ayem. Berdasarkan latar 
belakang di atas maka diperoleh rumusan masalah sebagai berikut : 
1. Apakah kualitas pelayananberpengaruh pada kepuasan pelanggan? 
2. Apakah kualitas makanan berpengaruh pada kepuasan pelanggan?  
3. Apakah persepsi nilai berpengaruh padakepuasan pelanggan? 
4. Apakah citra rumah makan berpengaruh pada kepuasan pelanggan?  
5. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh pada loyalitas pelanggan? 
 
 
C. Tujuan Penelitian  
Berdasarkan perumusan masalah tersebut, maka model dari penelitian ini 
adalah sebagai berikut:  
1. Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan pada kepuasan pelanggan.  
2. Menganalisis pengaruh kualitas makanan pada kepuasan pelanggan. 
3. Menganalisis pengaruh persepsi nilai pada kepuasan pelanggan. 
4. Menganalisis pengaruh citra rumah makan pada kepuasan pelanggan.  
5. Menganalisis pengaruh kepuasan pelanggan pada loyalitas pelanggan. 
D. Manfaat Penelitian  
Mengacu pada tujuan penelitian, maka hasil penelitian diharapkan dapat 
memberika manfaat antara lain : 
1. Bagi Akademisi  
Penelitian ini dapat diharapkandapat menjadi bahan masukan dalam ilmu 
pengetahuan dibidang pemasaran, terutamayang berkaitan dengan 
loyalitas pelanggan.Selain itu penelitian ini diharapkan dapat 
memperkaya pemahaman teoritis dalam penelitian pemasaran. 
2. Bagi Instansi 
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan tentangkualitas 
pelayanan,kualitas makanan,persepsi nilai,citra rumah makan, kepuasan 
pelanggan, dan loyalitas pelanggan.Oleh karena itu, dapat 
digunakansebagai evaluasi bagi perusahaan untuk menjadi lebih baik. 
3. Bagi Peneliti  
Hasil yang disajikan dari peneliti ini diharapkan mampu sebagai sarana 
untuk lebih mendalami teori-teori yang didapatkan peneliti serta 
memberikan tambahan pengetahuan mengenai teori loyalitas pelanggan. 
4. Bagi Penelitian Mendatang  
Dapat menjadi bahan masukan referensi dalam mengadakan penelitian 
yang akan datang, khususnya penelitian mengenaikualitas pelayanan, 
kualitas makanan, persepsi nilai,citra rumah makan, kepuasan 
pelanggan, dan loyalitas pelanggan. 
